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 - :  مقدمة

السعيااات والإجاااات الت  تنم  علاقتها ججميع الأرااف من أفلاذ لتنمية الطفل  تضعع جمعية

جمعا يففعل حقوا الجمعيعة وةعافعة هعرا الأرااف    ,  مسععععتفيعدين وداعمين ومتطوعين و لافع   

وتشععععفعل أاممعة العمعل والعقود المصععععدر الأاععععااعععع  ت تحعديعد حقوا وواج عات المتععاقعدين 

سععلولية ورايقة تسععوية الخلافات الت  قد  ورايقة أدائها وت عات التقصععيا ت ااداا و وحدود الم

تنشعععع  من جااا تنفيعر هعرا العقود والخعدمعات جشععععفعل يففعل حمعايعة الأرااف ذات العلاقعة مع 

 الجمعية  

وتاةز الجمعية على صعيةة العلاقات مع المسعتفيدينو وتضعع لها أولوية من  لال وآعع  لية 

عليهعا وتعميمهعا جمعا يففعل حقوا لتنمي  هعرا العلاقعة  مع مااجعتهعا جعااععععتماار والتععديعل  

 المستفيد 

 - الهدف العام :  

تقدي   دمة متميزة للمستفيدين من ةافة الشاائح جإتقان وااعة وجودة عالية لإاجاز معاملاته  

جالتعاون مع  الت  تت   التطويا والتحسين  ومتاجعة متطل اته  ومقتاحاته  والعمل على مواصلة 

و والوصول إليه  ج اهل الطاا دون الحاجة إلى ةافة الجهات للوصول إلى   تحقيق الأهداف 

 رلب المستفيد   

   

  



  

 
 

 
 

 

 

 - الأهداف التفصيلية :

تقديا حاجة المستفيد وةافة الفئات المستفيدة ت الجمعية من  لال تسهيل الإجاااات    1

 وحصوله  على ةافة الخدمات المطلوجة دون عناا ومشقة

   المتفاملة ج حدث الأااليب االفتاواية ت  دمة المستفيد تقدي  الخدمات   2

المستفيدين    3 تساؤات  مع  يتنااب  جما  ملائ   جشفل  والإجاجات  المعلومات  تقدي  

 وااتفساراته  من  لال عدة قنوا ت 

   تقدي   دمة للمستفيد من موقع  حفاظا  لوقت  وتقدياا لماوف  وااعة ااجاز  دمت   4

س رآععععا المسععععتفيعد ةواععععيلعة لافع جودة الخعدمعة المقعدمعة  التاةيز على عمليعة قيعا  5

 والتحسين المستما لإجااا تقدي   دمة وأداا مقدم الخدمة

ت    والمماراعات زيادة ثقة وااتماا المسعتفيدين جالجمعية من  لال ت ن  أفضعل المعاييا  6

 تقدي  الخدمة للمستفيد وذلك عن رايق ما يل  : 

  فيد عن الخدمات المقدمة ت الجمعية تصحيح المفاهي  السائدة لدى المست ▪

  تفوين ااط اعات وقناعات ايجاجية جديدة احو الجمعية وما تقدم من  دمات ▪

اشعا ثقافة تقيي  الخدمة لدى المسعتفيد والتشعجيع على ذلك والت ةد على أن تقيي   ▪

جودة  الخعدمعة حق من حقوا المسععععتفيعد حيعد أاهعا أداة للتقوي  والتطويا ا للعقعا   

  شهياوالت

شععععا ثقعافعة جودة الخعدمعة جين جميع الأقسععععام الت  تقعدم  عدمعاتهعا للمسععععتفيعدين ا ▪

 الدا ل  أو  الخارج 



  

 
 

 
 

 

 

اجتفعار مفعاهي  وتقنيعا ت إداريعة للارتقعاا جمسععععتوى واوعيعة الخعدمعات المقعدمعة للمسععععتفيعد   ▪

ومحاولة القضععاا على معوقات تقدي   دمات ذات جودة عالية وذلك من  لال التطويا 

 والتحسين المستما للخدمات المقدمة للمستفيد من  لال تلمس أراا المستفيدين

 - القنوات المستخدمة للتواصل مع المستفيدين:   

   المقاجلة    - 1 

 ااتصاات الهاتفية -2 

   واائل التواصل ااجتماع  -3 

   الخطاجات -4 

  دمات رلب المساعدة -5 

   دمة التطوع -6 

   الموقع االفتاوني للجمعية -7 

  مناديب المفاتب الفاعية -8 

 الأدوات المتاحة لموظف علاقات المستفيدين للتواصل مع المستفيدين :  

  اللائحة الأاااية للجمعية   1

   دليل  دمات ال حد ااجتماع    2

   دليل ايااة الدع  للمستفيدين   3

  رلب دع  مستفيد  4



  

 
 

 
 

 

 

 -: المستفيد على مختلف المستويات لإاهاا معاملات  جالشفل التال ويت  التعامل مع 

المااجع   - وإعطاا  اااتفسارات  جميع  على  والإجاجة  واحتاام  جل اقة  المستفيد  ااتق ال 

 الوقت الفات   

ال يااات    - مطاجقة  الموظف  وعلى  المطلوجة  المعلومات  ةافة  المااجع  تقدي   من  الت ةد 

 والت ةد من صلاحيتها وقت التقدي   

ال حد    - لمسئول  إحالت   الموظف  فعلى  للمستفيد  الإجاااات  وآوح  عدم  حالة  ت 

 ااجتماع  للإجاجة على تساؤات  وإيضاح الجوااب التنميمية  

ااات المقدمة من رال   الدع  والتوقيع عليها وأا   مسلول مسئولية   الت ةد على صحة ال ي -

 م اشاة عن صحة المعلومات   

التوآيح للمستفيد ج ن رل   ايافع للجنة ال حد لدرااة رل   والاد علي  جش ن ق ول  أو    -

 رفض   لال مدة ا تقل عن أا وعين 

   ااتفمال اجاااات التسجيل مع اةتمال الطل ات   -

   تقدي  الخدمة اللازمة     -

 اعتماد مجلس الإدارة

ت ايااععععة تنمععععي  العلاقععععة مععععع المسععععتفيدين جالجمعيععععة  اعتمععععد مجلععععس إدارة الجمعيععععة 

  هعععععع27/02/1444المنعقعععععدة جتعععععاري    (4رقععععع    اجتمعععععاع مجلعععععس الإدارة ججلسعععععت  

 م    12/09/2023الموافق 
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